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ABSTRAK 
 PT. Trisha Jaya Elektrindo merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang 
penjualan produk Broadcasting dan lighting. Masalah yang dihadapi oleh PT. Trisha Jaya 
Elektrindo adalah masalah yang berhubungan pelanggan, mulai dari program Customer 
Relationship Management ( CRM ) yang hendak menjadi fokus, aplikasi layanan pelanggan 
yang dapat memenuhi kebuthan pelanggan, serta desain dari web Customer Relationship 
Management ( CRM )  yang cocok dan sesuai dengan kebuthan pelanggan namun tetap 
sesuai dengan keinginan PT. Trisha Jaya Elektrindo. Adapun tujuan dari penelitian ini 
menentukan program Customer Relationship Management ( CRM ) yang harus difokuskan, 
aplikasi yang harus dibangun dan merancang desain e- Customer Relationship Management ( 
e- CRM ). Metode yang dipakai dalam penelitian ini, pertama – tama dilakukan adalah 
menganalisis proses yang berjalan, yang dilanjutkan dengan menganalisis strategi 
perusahaan dan keadaan industri tempat perusahaan bersaing dengan menggunakan analisis 
SWOT,IFE,EFE,IE,CPM,QSPM dan Five Model Porter. Langkah kedua adalah pengumpulan 
data mengenai keinginan pelanggan di sebarkan melalui kuisioner yang diberikan pada 
responden bebas, kemudian dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas terhadap kuisioner, 
kemudian melakukan pengolahan data secara deskriptif melalui analisis terhadap program 
Customer Relationship Management ( CRM ), analisis terhadap aplikasi yang diinginkan, 
analisis terhadap desain e- CRM. Setelah dianalisis, dilakukan pembuatan peta konsep dari 
website. Hasil yang didapatkan adalah sebuah desain web E - Customer Relationship 
Management ( e- CRM ) yang menarik serta berfokus pada satu program, dan berisikan 
aplikasi  yang memenuhi kebutuhan pelanggan dan perusahaan. Adapun saran yang dapat 
penulis sampaikan berkaitan dengan penelitian ini adalah agar supaya penelitian ini dapat 
dilanjutkan. 
 
Kata kunci : Analisis,Perancangan,Customer Relationship Management, SWOT, EFE, IFE, 
CPM, QSPM, Five Model Porter, Validitas, Reliabilitas, rancangan desain web 
   
